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 :مستخلص البحث 
 الـى   أدىل خـاص    إن التطور الحاصل في التسويق بشكل عام وتسويق الخدمات بـشك          

التطرق الى هذه الأنشطة التسويقية وعلاقتها بجودة الخدمات التي تقدمها المصارف التجاريـة             
وذلك من خلال دراستها من وجهة نظر الزبون وما المتطلبات التي يجـب أن تتـوافر فـي                  

 طةلأنـش الخدمات المصرفية وتقييم جودتها اذ تم طرح  مجموعة من المفاهيم العلمية الحديثة              
التسويق ذات العلاقة بجودة الخدمات وقد تم تقييم هذه الخدمات المصرفية من وجهـة نظـر                
الزبون من خلال استخدام استبانة للتعرف على آراء الزبائن وبعد تحليل البيانات ظهر البحـث      

 التسويقية وجودة الخدمات فـي      الأنشطةبمجموعة من النتائج تبين العلاقة الارتباطية بين هذه         
 . قطاع المصرفيال

Abstract : 
 
Marketing development in general and Services Marketing in particular 
, led to discuss these activities and their relationship with Services 
Quality that presented by commercial Banks. That would be done 
through studying it by the client's perspective . Also it would show the 
requirement that should be available in banking services and assess their 
quality .Therefore arrange of scientific concepts have been introduced 
Marketing services . It has been used and evaluated these Banking 
services from the viewpoint of client through using a questionnaire . 
The research got to a set of results showing the correlation between 
these activities and quality of Marketing Services in Banking sector. 
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  : ةــدمـالمق  -1
 الاهتمام  دفع الباحث الى    الخدمات،  ية في مجال    التسويقبالأنشطة  لتطور الهائل   ان ا       

 الخـدمات   قطـاع نقـاط الـضعف فـي        الكثير من    تجاوزبهذا الجانب لما له من أهمية في        
بوضع اهداف تسويقية واضحة ومحددة تعتمـد فـي تنفيـذها علـى           يكون ذلك     و ،المصرفية

البحوث  الاهتمام بقسم    لابد من و. التسويقيالمزيج   من خلال  والوصول إليها    سويقيةالانشطة الت 
 مـن خـلال عمـل المـسوحات         لتسويق لكي يعمل بالتنسيق معها    لقسم ا يتبع  الذي   التسويقية

 والاهتمام بقسم الإعلان يعتمـد  ،والاستقصاءات عن رغبات وحاجات الزبائن للخدمات المقدمة 
 .كون هناك خطة استراتيجية واضحة للتسويقتة المخططة، ويجب أن على الحملات الإعلاني

 الاهتمام الكبير الذي يجب أن يحظى به التسويق الـداخلي، لأن المـوظفين              فضلا عن هذا      
هم الواجهة التي تعبر     و  والتجار الزبائنالذين يقدمون الخدمة والذين هم على تماس مباشر مع          

ائعين الشخصيين الذين يسوقون الخدمـة لـصالح المؤسـسة    عن المؤسسة، ويحتلون منزلة الب 
 وقد سعت هذه الدراسة الـى تحديـد مفهـوم وواقـع      . سمعة المؤسسة بين الجمهور  حسينوت

 التسويقية المصرفية و اثرها في جودة الخدمات المصرفية وكيفية ادراك الزبون لهذه             الأنشطة
همية هذه الدراسـة    ا   وتأتي ،صرف والزبون  الى تعزيز قوة العلاقة بين الم      بالإضافةالخدمات  

ا في المـصارف حتـى      وجوده ويفضلون   الزبائن معرفة النقاط الأساسية التي يبحث عنها        في
 مساعدة المصارف   فضلا عن تتمكن هذه المصارف من توفيرها وتقديمها لهم لضمان جودتها،          

 وذلك من خـلال ادراكهـم       ،ا وجذبهم للتعامل معه   الزبائنالتجارية في الاستحواذ على اهتمام      
 .  المصرفيةعلى جودة الخدماتالانشطة التسويقية المصرفية لأثر 

 

  لجانب النظري ا -2
  :Concept Service مفھوم الخدمة : 2-1

الخدمة هي أعمال وإنجازات وأفكار غير ملموسة تنتج من قبل المرافق الخدمية وتُعـرف       
تي مخارجها ليست منتجات فيزيائيـة، وتـستهلك فـي    كل الأنشطة الاقتصادية ال "  اعلى أنه

و ...) نقل، صحة، تسلية، تـأمين    (الوقت الذي تنتج فيه، وتقدم قيمة مضافة في أشكال متعددة           
وعرفها كوتلر ايـضاً   ." )165 : 1999الطائي، ،العلاق( التي تشبع حاجات معنوية للمشتري

 طرف اخر دون ان ينتج عن ذلك نقـل  أي نشاط او اداء غير ملموس يقدمه طرف الى     : بانها  
امـا   ) Kotler  428 :2000,(ملكية شئ ما قد يكون او لا يكون ذا صلة بانتاج السلع المادية 

Stanton      فعرفها على انها النشاطات القابلة للتحديد وغير الملموسـة التـي تـشمل الهـدف 
 ـ  : Stanton , 1997 (ائن الرئيس لعملية معينة تهدف الى تحقيق حالة الاشباع لحاجات الزب

  :ومن هذا التعريف يتبين    ) 515
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  .إن عنصر المعنوية في الخدمة هو مفتاح التمييز بين الخدمة والسلعة المادية •

  .تميل الخدمة لأن تكون غير ملموسة •

وتعرف الخدمة المصرفية على انها نشاط او عمل يحصل عليه الزبون من خلال الافـراد او                
دم من خلالها الخدمة ويرتبط مستوى الاشباع للزبون بمـستوى الاداء للافـراد   المكائن التي تق 

 ،الـصميدعي ( بسبب عدم ملموسية الخدمة وقد يرتبط تقديمها وقد لا يـرتبط بمنـتج معـين         
ويعرفها ايضاً البصري بانها منافع واشباعات غيـر ملموسـة يقـدمها              )63،  2001 ،يوسف

ة والمالية للزبائن وقد يرتبط او لايـرتبط تقـديمها بمنـتج      تمانيئالمصرف لاشباع الحاجات الا   
 .مادي ملموس 

    Features of  Services: خصائص الخدمات : 2-2
يتم وصف الخدمة بصورة متكررة عن طريق خصائصها فخاصتا اللاملموسـية والتلازميـة             

مية للخـدمات    ولكن التغاير والفنائية هما اكثر الخصائص اه       ،ليست محدودة بالخدمات حصراً   
 فالخدمات تنتج خلال عملية تفاعل الزبون بمصادر الانتاج لمنظمات تقـديم            ،على وجه العموم  

  :وفيما يلي اهم الخصائص  ) Gronroos,1998: 322( الخدمات 
فأياً كانت الجهة مقدمة الخدمة فإن القدرة والقابليـة لإنتـاج           : الطبيعة الكامنة للخدمات   . 1

           التعامـل فيهـا، لأن الخـدمات لا تخـزن          امكانجودة قبل   الخدمة يجب أن تكون مو    
  .)77:2003،ايوب،دعبول( 

لايمكن تقييم الخدمة من قبل المستفيد منها قبل  (Intangibility) القيمة غير الملموسة . 2
شرائها أو استعمالها، وهي بذلك عكس السلع المادية الملموسة التي يستطيع المـستهلك   

   .(William&Joseph, , 1992: 672 ) قبل شرائهاتفحصها معاينتها

أن إنتاج واستهلاك بضاعة ملموسة نشاطان منفـصلان،   :(Inseparability ) التلازم . 3
 عادة تنتج البضائع في موقع مركزي ثم تنقلها إلى المكان الذي يريد معظم              منظماتفال

 الخدمات فإن المنـتج     الزبائن أن يشتروها فيه، فالإنتاج والاستهلاك منفصلان، أما في        
والمستهلك يجب أن يتفاعلا ويجب على كليهما أن يجتمعا في مكان و زمان مناسـب               

 )223 ،1999،المؤذن(  .لكليهما

تختلف الخدمات عن البضائع مـن حيـث إنّـه     :(Perishability) ()الفنائية(الهلاك  . 4
ان الـساعة   لايمكن تخزينها، فمثلاً الخطوط الجوية التي تعرض مقاعد رحلـة طيـر           

 إلى الكويت لن تستطيع أن تبيع أي مقعد أخر بمجرد مغادرة            بغدادالتاسعة صباحاً من    
  .الطائرة؛ لأن الخدمة أساساً تكون قد انتهت
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عندما يستعمل المستفيد الخدمة فإنّه لا يستطيع نقـل ملكيتهـا    :(Ownership) الملكية . 5
ل استئجار موقف سـيارات لمـدة       إليه، فالمستفيد يشتري فقط حق استخدام الخدمة؛ مث       

  .ساعتين من الزمن

 أي  ،) يـصعب تنميطهـا     (تتصف معظم الخدمات بعـدم التجـانس      التباين ويعني ان     . 6
 ،الـراوي والـسند   ( احتمالية اختلاف اسلوب تقديم الخدمة من منتج الى منتج اخـر           

2000 : 346( 

  .اسباتعدم ثبات الطلب على الخدمات في كل الأوقات والمنالتذبذب وهو . 7
   

  :أھم العوامل التي تؤثر في الزبون عند تقییم الخدمة: 2-3
 الخدمات أن تدرك ما العمليات أو المراحل التي يعتمد          لمنظمات جداً بالنسبة    مهماً أمراً   يعد    

  ؟ عليها الزبون ليقيم الخدمة المقدمة له
 من حيث قدرتها علـى تلبيـة   يةرإن الزبائن مبدئياً يقيمون الخدمة المحو: ونستطيع القول     
 .وجود المصرف تهم الرئيسة من الخدمة، أي ماهو الهدف من احاج

 توقعـات المـستفيدين     فيولقد أجمعت العديد من الأبحاث على أربعة عوامل رئيسة تؤثر               
 )81 :2003،دعبول وايوب( :وهذه العوامل هي

  .مصرف معينمثل رأي الأصدقاء حول ): المسموعة(الكلمة المنطوقة  . 1

  أن يجد خدمات معينة يفضلها هو الزبونكأن يتوقع : الحاجات و التفضيلات الشخصية . 2

 التجارب السابقة . 3

 كأن يقرأ الزبون إعلاناً      المزيج الترويجي  و هذا ما توفره عناصر    : الاتصالات الخارجية  . 4
  .خدمات مصرف معينمنشوراً في إحدى الصحف عن 

  
 

  :ھ مفھوم التسویق وتعریف: 2-4
أن أحد الشروط الأساسية لنجاح أي منظمة مقترن بنجاح دور التـسويق والتـرويج فيهـا                    

وخصوصاً مفهوم التسويق الداخلي الذي يقتضي بأن يكون العاملون كافّةً في المؤسسة الـذين              
 متقنين تماماً لكيفية التعامل مـع الزبـائن وكيفيـة جـذبهم             الزبائنهم على تماس مباشر مع      

  . وتقديم التسهيلات اللازمة لهمعينلمصرف 

العمليات الخاصـة بتخطـيط     : على أنّه التسويق  )لتسويقلالجمعية الأمريكية     (ولقد عرفت     
وتنفيذ وخلق وتسعير وترويج وتوزيع الأفكار أو السلع أو الخدمات اللازمة لإتمـام عمليـات               

-1999،عبـد الحميـد   (. المنظمةالتبادل التي تؤدي إلى إشباع حاجات الأفراد وتحقيق أهداف   
2000 :153( 
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الجهود التي يبـذلها  : " عرف التسويق على أنهف  ( kotler   , 2000: 7) فيليب كوتلرأما     
الأفراد و الجماعات في أطار إداري واجتماعي معين للحصول على حاجاتهم ورغباتهم مـن              

 ." خلال إيجاد وتبادل المنتجات والقيم مع الآخرين

يمكننا القول إن التسويق أصبح في الآونة الأخيرة المحرك الأساسي لعمـل أي مؤسـسة               و    
 الخدمات، لأن الخدمات لا يمكن عرضها بشكل مسبق، بل يمكن الإعلان            منظماتوخصوصاً  

  .عنها والترويج لها، وهذا ما سنوضحه بعرضنا للمزيج التسويقي المناسب للخدمات

 والكتاب متفقون على أربعة مكونات أساسـية للمـزيج التـسويقي    ولذلك فإن أكثر الباحثين     
 :وهي

               product    المنتج. 1
               price        السعر . 2
                                    place       منافذ التوزيع. 3
  promotion         الترويج. 4

 )p’s 4(والتي تعرف اختصاراً بالـ 

إلا أنـه       . من مآزق كادت تودي بها     منظماتج معظم ال  ا بجد لأخر   المزيج ولقد عمل هذا      
 : الخدمات وذلك للأسباب الآتيةمنظماتكان عاجزاً أن يفي باحتياجات 

 الصناعية عنـدما لـم   منظماتلل التسويقي بعناصره الأربعة قد ابتكر أساساً  المزيج نا •
  . خدماتمنظماتكن هناك ت

اً قياس جودة الخدمات مقارنة بالبضائع التي أصبح من السهل جـداً قيـاس    يصعب جد  •
  .جودتها

أن الناس الذين يقدمون أو يؤدون الخدمة قد يصبحون جزءاً من الخدمة، و هذا غيـر                 •
  .وارد في السلع

 من العوامـل التـي      فضلا عن العديد   الخدمات غير قادرة على تخزين الخدمات،        منظماتأن  
   عناصرسبعة التسويقي الخاص بتسويق الخدمات الذي يتألف من  المزيجيردفعت إلى تطو

7 p’s  وهذا ما يؤكده كل من  )skinner, kotler (    وغيـرهم إلا أن المـزيج التـسويقي لا
يختلف في مكوناته عن مزيج أخر من حيث المكونات، إلا أن طبيعة التنفيذ الواحد قد تختلـف              

 من الباحثين يرون ضرورة توسـيع وتطـوير         دان هناك عد  مع ذلك فا  . بكونه سلعة أو خدمة   
أنشطة وعناصر المزيج التسويقي للخدمات، وذلك على ضوء عمليات التطوير التي تـصاحب             

يجب أن يجـرى  ) p’s 4(أن عناصر المزيج التقليدي الـ ) Magrath(ويرى . تلك الخدمات
ويستند هذا الكاتـب ومؤيـدوه   . المقدمةله تكييفاً وتعديلاً وتوسيعها لتتلاءم مع طبيعة الخدمات    

في هذا الرأي هو أن الخدمة غير الملموسة تتطلب جهوداً كبيرة تفوق ما تتطلبه السلع الماديـة     
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الاعتيادية على النحو ) p’s 4 (ىلهذا يجب توسيع القائمة لكي تتضمن عناصر أخرى إضافة إل
  :التالي

 
                                  product    المنتج. 1 
                                     price        السعر . 2
                          place        منافذ التوزيع. 3
                       promotion         الترويج. 4
  physical     ) الدليل المادي   ( الجوانب الملموسة. 5
  personal                    الجانب الشخصي. 6
  process management        العملية الإدارية. 7

 & productivityت ويتمثل بالانتاجية والجـودة   وهناك من يضيف للمزيج التسويقي للخدما
Quality  

 :وفيما يلي توضيح لكل منها 

  . لتقديمها لزبائنهالمصرف يسعى الخدمة التي ووه): الخدمة(المنتج  . 1

  . مدروسة وتناسب الفئات كافة)الفائدة والمقاصة ( ن تكون الأسعاريجب أ: التسعير . 2

 بالوقت الذي يريـده     استخدام الخدمة  من   الزبونالمقصود بالتوزيع أن يتمكن     : التوزيع . 3
  ..مكان بعيدومن المكان الأقرب أليه دون أن يتكبد العناء في الذهاب إلى 

ع الشخـصي والدعايـة و النـشر    من خلال عناصره التي هي الإعلان والبي : الترويج . 4
كل عنصر من عناصر التـرويج يحتـاج إلـى          و. وتنشيط المبيعات والعلاقات العامة   

 .جهود خاصة به

 أثنـاء   فيوالزبائن بالعاملين المادية للمصرف المحيطة  البيئة:   الجوانب الملموسة  . 5

 .الخدمة دور ودعم ملموسة تستخدم للاتصال عناصر إليها مضافاً الخدمة وتسليم إنتاج

الخـدمات   فـي تـسويق   بالغـة  أهمية يؤدون تالخدما مقدمي إن: الجانب الشخصي   . 6
 يمثـل  بوصفه الزبائن في إقناع مهماً اً دور مقدم الخدمة المصرفية يؤدي إذ المصرفية

 المشاركين الأفراد مجموع: بأنهم الأفراد ويعرف.المصرف والزبائن بين الوصل حلقة

 . للخدمة الزبائن تقبل مدى على بالغ وهؤلاء لهم تأثير ونللزب تقديم الخدمة في

 عناصـر  مـن  أساسياً اً عنصر للزبون الخدمة تسليم عملية تعد :    الإداريةالعملية   . 7

 تقـديم  تضمن التي كافة  الإجراءات على للخدمة المصرفية وتشتمل التسويقي المزيج

تقـديم   خلالهـا  من التي يتم الكيفية: وتعرف العملية بأنها فعالة بصورة للزبائن الخدمة
 للزبائن الخدمة
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  تعریف التسویق المصرفي:  2-5
 م،بهوتجار خلفياتهم  إلى راجع المصرفي، وذلك للتسويق والمفكرين الكتاب تعاريف تعددت لقد

 أشـهر  المصرفي، ومن عملية التسويق إلى خلالها من ينظرون التي اختلاف الزوايا فضلاً عن

 المـصرفي  التسويق عد  الذيP.Kotlerالمصرفي التسويق تعريف إلى تطرقوا ينالذ المفكرين

 توجيـه  علـى  وتقـوم  محدد، إداري إطار في تجرى التي المتكاملة الأنشطة مجموعة أنه على

 تحقـق  مبادلة عملية خلال من للمتعاملين لتحقيق الإشباع مةءوملا بكفاءة البنك خدمات انسياب

 Deruk Rander   أما .P.Kotler,2000: 10 تمعلمجا توجهات حدود في وذلك البنك، أهداف
 تـدفق  علـى  يعمل الذي الإداري النشاط من الجزء ذٌلك أنه على المصرفي التسويق عرف فقد

 .D أربـاح  تحقيـق  مـع  العمـلاء  مـن  محـددة  مجموعـة  إلـى  البنك .خدمات  وانسياب
Rander,1996: 20 ويرى Hodages Tillmanمصرفيال التسويق  أن في الاستمرار هو 

 للبنـك  متميزة صورة وإظهار العميل رضاء دفبهعالية  وبكفاءة متميزة مصرفية خدمات تقديم

    W.Ogden Ross عرفـه   كمـا H. Tillman,1999:17 للبنك الأرباح أقصى .تحقيق  مع
 تحقيـق  .قابل م مةءوملا بكفاءة العميل نحو البنك خدمات توجيه يتم بمقتضاها التي اٌلعملية بأنه

 O. Ross,2001:20 " البنك أهداف

 عـن  والزبـون  المصرفية السوق من لكل دراسة هو المصرفي التسويق مفهوم فان هذا وعلى

 الإشباع درجة من اكبر بدرجة الرغبات هذه إشباع على والعمل واحتياجاته رغباته تحديد طريق

  . المنافسين يحققها التي
  

 
 :یة جودة الخدمات المصرف:  2-6

   لقد شهد الربع الأخير من القرن العشرين تطورا نوعيا كبيرا في الأنظمة المصرفية  وقـد                
أدى هذا التطور إلى بلوغ معظم الخدمات المصرفية المقدمة مرحلة النـضوج والـى تماثـل                

   (Gronroos, C. 1995 :218). الخدمات التي تقدمها مختلف الأنظمة المصرفية 
 المنافسة بين المصارف بشان أنواع الخدمات المقدمة ومن هنا برز مفهوم            وهذا أدى إلى تقليل   

جودة الخدمة المصرفية كواحد من أهم المجالات التي يمكن أن تتنافس البنوك فيما بينها مـن                
وهذا يعني أن توجه عملاء المصارف في طلب الخدمات المصرفية ليس فقط لمجرد             ، خلالها  

صل عليها من تلك الخدمة وإنما لما تتصف به تلك المضامين من            المضامين التسويقية التي يح   
وضـمن هـذا   ، قيم رمزية يبحث عنها العميل وتشكل بالنسبة له جودة افضل من وجهة نظره   

السياق ظهرت مفاهيم مثل خدمة العملاء التعاطف مـع العمـلاء سـرعة الإنجـاز الـسرية                
 كمجالات للتميز في تقـديم الخـدمات         الخ   ……المصرفية في التعامل أسلوب تقديم الخدمة       

  .المصرفية وهو ما يشكل مفهوما لجودة الخدمات المصرفية 
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 وفق المفهوم أعلاه يلاحـظ أنهـا تركـز علـى             على ولو نظرنا إلى جودة الخدمة المصرفية     
وفـق مواصـفات    على  اتجاهين للجودة وهي الجودة الداخلية المبنية على أساس تقديم الخدمة           

أما وجهة النظر الخارجية لمفهوم الجودة فهي تركز        ، على أساسها تلك الخدمة     قياسية صممت   
على مدى اقتناع العميل بمستوى الخدمة المقدمة إليه وهنا يفاضل بـين العلامـات التجاريـة                

  .المختلفة التي من خلالها يحصل على خدماته 
 نظرا لان مفهوم الجودة في      لذا فان تبني مفهوم الجودة الخارجية للخدمة المصرفية اكثر أهمية         

 تتشكل الخدمة في ضـوء توقعـات        الى ذلك هذا الاتجاه يركز على ادراكات العملاء واستنادا        
العملاء لذا فان قياس جودة الخدمات المصرفية يجب أن تتشكل على أساس إيجـاد المقـاييس                

ختلف عـن   يية    التي ترتبط بادراكات العملاء وتعبر عنها أي أن مفهوم جودة الخدمة المصرف           
صفات القياسية فهنالك تباين بين الجودة المدركة مـن     امفهوم الخدمة بشكل عام كما تحدده المو      

   (De Primis 1997 : 357).  قبل العملاء وبين الجودة القياسية
واعتمادا على المفهوم أعلاه يمكن تحديد خمسة أبعاد مختلفة لقياس جودة الخدمات المـصرفية           

   (Ghobadian etl 1994   :52)  :كالأتي
الملموسية وتمثل الجوانب الملموسة والمتعلقة بالخدمة مثل مباني المصارف والتقنيـات            . 1

الحديثة المستخدمة فيه والتسهيلات الداخلية للأبنية والتجهيزات اللازمـة لتقـديم الخدمـة         
  .الخ………ومظهر الموظفين

لاء على تقديم الخدمـة فـي       الاعتمادية وتعبر عن قدرة المصرف من وجهة نظر العم         . 2
الوقت الذي يطلبها العميل وبدقة ترضي طموحه كذلك تعبر عن مدى وفاء البنك بالتزاماته              

  .تجاه العميل 
الاستجابة وهي القدرة على التعامل الفعال مع كـل متطلبـات العمـلاء والاسـتجابة                . 3

 تقدير واحترام من     بما يقنع العملاء بأنهم محل     وكفاءةهم والعمل على حلها بسرعة      الشكاو
 فان الاستجابة تعبر عن المبادرة في تقـديم     فضلا عن ذلك  . قبل البنك الذي يتعاملون معه      

  .الخدمة من قبل الموظفين بصدر رحب 
الأمان وهو الاطمئنان بان الخدمة المقدمة للعملاء تخلو من الخطأ أو الخطر أو الـشك              . 4

  .شاملا الاطمئنان النفسي والمادي 
و إبداء روح الصداقة والحرص على العميل وإشعاره بأهميته والرغبة في           التعاطف وه  . 5

 .تقديم الخدمة حسب حاجاته 

 نموذج الفجوات وهو من الدراسات      1991 وزملاؤه   Parasuraman في حين قدم   . 1
 البـاحثين   لأسـماء  اختصارا   (PZB)الحديثة في هذا المجال والذي عرف ايضا بنموذج         

فان الابعاد التي تقاس بهـا       ) Servequal(وفقا لهذا النموذج    الذين طوروا هذا النموذج و    
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 القـدرة او  ، سرعة الاستجابة من قبل العـاملين     ،الاعتمادية: جودة الخدمة المصرفية هي     
 معرفة وتفهم   ،الأمان ، المصداقية ، الاتصال ، اللباقة ، سهولة الحصول على الخدمة    ،الكفاءة
  ) Parasuraman, A. Berry, L. and Zeithmal, V,1999 : 420.( العميل 

 
 خصوصا الخدمية اذ ان هـذه       الأعمالتعد الجودة من اهم الميزات التنافسية لمنظمات        و   

 على قدر عال مـن     وأنشطتها وأساليبهاالمنظمات لا يمكنها الاستمرار اذا لم تكن مخرجاتها         
تي يمكن ان تؤهل     ويمكن تعريف الجودة بانها مجموعة من الخصائص والميزات ال         ،الجودة

 , Heizer & Reender( سلعة او خدمة استجابة للحاجات الظـاهرة والباطنـة للزبـون    

 البعد الاول ، الى ان هناك بعدين لجودة الخدمة المصرفيةGronroosويشير  ) 79 ,1999
 التـي تـستهدف     والأساليبالجودة الفنية اي ما يتحملة الزبون والتي تكون معرضة للقياس           

جودة اما البعد الاخر فهو الجودة الوظيفية اي الكيفية التي يـتم بهـا تلبيـة طلـب     ضمان ال 
الزبون التي تكون اكثر صعوبة من حيث القياس الموضوعي  واكثر صـعوبة مـن حيـث         

 ويـرى كـوتلر ان جـودة        ، )Hutt&Speh,1998:354( اخضاعها للانظمة والقـوانين     
الجودة المقدمة لتوقعـات الزبـون او ان        الخدمات المصرفية مقياس لمدى ملاءمة مستوى       

الزبون بعد استلامه الخدمة يقارن بين الخدمة المدركة والمتوقعة وعليه فان المشكلات التي             
  .الاختلافات بين الادراك والمتوقعتظهر في تحديد جودة الخدمة المصرفية ترجع الى 

  

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        
 منھجیة الدراسة  :3

 وذلك من خلال المـسح الأكـاديمي لـبعض       ،اعتمد الباحث الدراسة الاستطلاعية التحليلية        
 ،المراجع المتوافرة والدوريات والأبحاث للتعرف على كيفية العمل في القطاعـات المـصرفية    

ي يعاني منها القطاع المـصرفي فـي البـصرة          ومن ثم الوقوف على بعض نقاط الضعف الت       
لتوصيفها وتحليلها من أجل تحديد مسبباتها الأساسية، وسيتم ذلك من خلال توزيـع اسـتمارة               

   .الاستبانة للحصول على المعلومات المطلوبة
  

  : مشكلة الدراسة:3-1   
 : التساؤلات التاليةعنتسعى هذه الدراسة للاجابه       

 موضـوع    في المـصارف التجاريـة     لانشطة التسويقية المصرفية     ا ما مفهوم وواقع   . 1
  ؟الدراسة

 مـع المـصارف      في التعامـل   ية المصرفية التسويق الانشطة   أهميةالزبون  هل يدرك    . 2
 ؟التجارية 
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هل يتفق هذا المفهوم مع ما يجب أن يكون عليه حسب ما يـراه المتخصـصون فـي           . 3
 مجال التسويق ؟

 ؟والزبون على تعزيز العلاقة بين المصارف صرفيةية المالتسويق الانشطة عملتهل  . 4

 ؟ المصرفية  على تعزيز جودة الخدماتية المصرفيةالتسويق الانشطة عملتهل  . 5

 ؟المصرفيهل حققت المصارف التجارية نجاحا ملموسا في مجال التسويق  . 6
  
  مية الدراسةاه : 3-2  

  تأتي أهمية هذه الدراسة من      
 لانجاح عملهـا     الحكومية ه إدارات التسويق في المصارف التجارية      الدور الذي تتبنا   :3-2-1

  .زبائنوتحقيق أهدافها التسويقية والاجتماعية وذلك من خلال تقديم الخدمات وضمان جودتها لل
 التجارية فـي    المصارف البحث عن الأساليب المختلفة التي تساعد        فضلاً عن امكان   :3-2-2

 ان التطور السريع الـذي حـصل فـي الخـدمات    . تجاهها ا زبائنهاتحقيق رضا كبير من قبل      
 حتـى  زبـائن  لل لتقديمها وتنوعها يتطلب مهارات خاصة من قبل موظف المصارف      المصرفية

يتسنى لهم تحقيق الرضا أولا تجاه هذه الخدمات والبحث فيما بعد عن كيفيـة تطـوير جـودة               
 .الانشطة الترويجية باستخدام  المصرفيةالخدمات

إن أهمية هذه الدراسة أيضا تكمن في معرفة النقاط الأساسية التي يبحـث عنهـا               :3-2-3 
 في المصارف حتى تتمكن هذه المصارف من توفيرها وتقديمها لهم           وجودها ويفضلون   الزبائن

 الزبـائن  مساعدة المصارف التجارية في الاستحواذ على اهتمـام          فضلاً عن لضمان جودتها،   
على جـودة    الانشطة التسويقية المصرفية  ك من خلال ادراكهم لأثر      ، وذل اوجذبهم للتعامل معه  

والعمل علـى تنميتهـا   الزبائن  وربطها بالعوامل الشخصية والوظيفية لدى        المصرفية الخدمات
وتطويرها، وكذلك المساهمة في توفير قاعدة بيانات تساعد المصارف التجارية فـي تحقيـق              

 .تهم التسويقية بشكل خاص والإدارية بشكل عاممزايا تنافسيه تساعدهم في اتخاذ قرارا

  المصرفية  على جودة الخدمات    التسويقية المصرفية  الأنشطة إن قلة الدراسات المتعلقة بأثر          
قد دفعت لإجراء هذه الدراسة والوصول إلى أهم النقاط التي يبحـث عنهـا       حسب علم الباحث    

 التقليدي الى   الأسلوب في تعامله مع المصارف من       ل والتي من الممكن أن تجعله يتحو      الزبون
    . للتكيف مع التطورات المستقبلية ومواكبتهاالحديثالاسلوب 

    الدراسةأهداف: 3-3  
 :تهدف هذه الدراسة الى ما يلي

 . وأهميتها التسويقية المصرفية الأنشطةالزبون لمفهوم التعرف على مدى إدراك  . 1

 .الزبون في تعزيز العلاقة بين المصارف ويةية المصرفالتسويق الأنشطة دور •
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 . المصرفية جودة الخدماتفي ية المصرفيةالتسويق الأنشطة أثر •

 . المصرفية فهم جودة الخدماتفيأثر العوامل الديمغرافية  •

 التجاريـة   المـصارف المساهمة في توفير قاعدة معلومات من شأنها مساعدة ادارات           . 2
  .الزبائنلتعامل مع  في االمصرفيلتبني مفهوم التسويق 

  
   فرضيات الدراسة: 3-4
هدف بصفة أساسية إلى معرفة أثـر       تاعتمدت الدراسة على مجموعة من الفرضيات التي              

 لدى المصارف التجارية كمـا يراهـا أفـراد           المصرفية  جودة الخدمات  في يةالتسويق الأنشطة
 .العينة

  :من فرضية رئيسة  صياغة فرضيات الدراسة توقد تم
  المصرفية على جودة الخدمات ية المصرفيةلتسويق اللأنشطة يوجد هناك تأثيرلا 

 :وفرضيات فرعية هي 

 . المصرفيةبين توفر قاعدة معلوماتية وجودة الخدماتارتباط  علاقة توجدلا  . 1

 . المصرفيةبين البحث والتطوير وجودة الخدماتارتباط  علاقة توجدلا  . 2

 .المصرفيةالامان وجودة الخدمات بين درجة ارتباط  علاقة توجدلا  . 3

 .المصرفية وجودة الخدمات  المصرفيبين استراتيجية التسويقارتباط  علاقة توجدلا  . 4

 جـودة  عـن  هناك فروقات ذات دلالة احصائية في اجابات عينـة الدراسـة         توجدلا   . 5
 .تعزى الى العوامل الديمغرافيةالمصرفية الخدمات 

   
 :مجتمع وعينة الدراسة: 3-5

المصارف التجارية الحكومية التي تعمل ضمن حدود محافظة        تكون مجتمع الدراسة من            
تجارية تـم اختيـارهم     الصارف  الم من   زبوناً ) 254( تشكلت عينة الدراسة من      و. البصرة  

وقد تم تحديد عدد أفراد العينة من خلال تحليل عينـة اختباريـة             . بالطريقة العشوائية البسيطة  
 وجد أن متوسـط الانحـراف       اذ للمصارف التجارية المعنية،     زبوناً) 20(من  عشوائية مكونة   

بعد ذلك تم احتساب حجم العينة المطلـوب علـى          ). 0,4807(المعياري لمستوياتهم التعليمية    
 زبائناستمارة على  ) 280(وقد تم توزيع   ،0.05وخطأ مسموح به % 90أساس مستوى ثقة 

 حيـث   محافظة البـصرة  المناطق المختلفة ضمن حدود     المصارف بالتساوي على فروعها في      
 استمارة كاملة فقط وصالحة للتحليل الإحـصائي        254 وجد منها    ،استمارة) 260(استعيد منها   
   .من إجمالي الاستمارات المرسلة% 91أي بمعدل 
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  :  جمع المعلوماتاسلوب: 3-6
 ، الميدانية معلومات المتعلقة بالدراسة  استبانه كأداة لجمع البيانات وال     بإعداد الباحث   قام         

ية التـسويق  الأنـشطة   لقياس أثرفقرة) 20(الجزء الأول اشتمل على  والتي تكونت من جزئين
 : موزعة على خمسة متغيرات هي، المصرفية جودة الخدماتفي المصرفية

  

 .توفر قاعدة معلومات : الأولالمتغير      

 .ير البحث والتطو  :المتغير الثاني     

 .الأمان   :المتغير الثالث    

 .استراتيجية التسويق  : المتغير الرابع      

  .المصرفية جودة الخدمات : المتغير الخامس    
 

وقد تم اعتماد مقياس ليكرت ذو الخمس درجات لتقييم إجابات أفراد العينة، وقد احتـسبت              
 لإجابـة أوافـق،   درجـات ) 4(دة، و    لإجابة أوافق بش   درجات 5 على أساس إعطاء     الدرجات

 واحدة لإجابة لا أوافـق      ودرجة لإجابة لا أوافق،     درجتين) 2( لإجابة محايد، و     درجات) 3(و
 كالجنس والعمر   للزبونأما الجزء الثاني من الإستبانة فقد احتوى المعلومات الديمغرافية          . بشدة

 .ح وصف عينة الدراسةيوض) 1( والجدول ،والمستوى التعليمي ومتوسط الدخل الشهري
 
  :ثبات وصدق الإستبانة: 3-7

 وعلـى بعـض     جامعـة البـصرة   عرضت الاستبانة على عدة محكمين مـن أسـاتذة                  
المتخصصين في مجال التسويق المصرفي لدراسة مدى دقة صياغة عبارات الاستبانة ودرجة            

 عبارات الاستبانة في ضوء     وقد قام الباحث بإعادة النظر في بعض      . ملاءمتها لأهداف الدراسة  
، مما يشير إلى وجود علاقـة        %)75.5( بلغ معامل ألفا      اذ التعديلات المقترحة من المحكمين   

وترابط جيد بين عبارات الاستبانة، فهذه النسبة تزيد عن النسبة المقبولـة إحـصائياً والبالغـة          
)60. %( 
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 (1)الجدول   
  مر والمستوى التعلیميتوزیع عینة الدراسة حسب الجنس والع

  

  . الباحث بالاعتماد على استمارة الاستبانة إعدادمن : المصدر 
 

 بلـغ  اذأعلاه أن غالبية أفراد العينة فيما يتعلق بالجنس مـن الـذكور   )1(يوضح الجدول        
أما فيما يتعلق بفئات العمـر فكـان أكبـر عـدد مـن          %). 77.2(فرداً بنسبة   ) 196(عددهم  

مـن  %) 37.4( بلغـت النـسبة      اذعاماً  ) 39-30(التكرارات في الفئة التي تقع أعمارها بين        
من أفراد العينة من حملة     %) 56.3(وبالنسبة للمستوى التعليمي فقد كان      . مجموع أفراد العينة  

 غالبية أفراد العينـة فيمـا       ان  و درجة الدبلوم، والباقي موزع على الدرجات العلمية المختلفة       
 للدخل الذي   6.7 واقل نسبة كانت     58.7ما نسبته   أي   149000يتعلق بمتوسط الدخل الشهري     

  . دينار800000يزيد عن 
 
 :ة ــات السابقــالدراس :4
سياسة تسويق الخدمات في المصارف التجاريـة العراقيـة          ( 1998دراسة البصري   : 4-1

 ) عينة من المدراء والزبائن لآراءدراسة استطلاعية :  في نوعية الخدمة وأثرها

ة اهتمام القطاع المصرفي بالجانب التـسويقي وغيـاب         وقد حددت مشكلة الدراسة بقل    
الوحدات التسويقية المتخصصة وكان الهدف من الدراسة هو عرض وتحليـل واقـع             

الاف (متوسط الدخل
  المستوى التعلیمي العمر الجنس  )الدنانیر

 % التكرار الفئة % التكرار الفئة % التكرار الفئة % التكرار الفئة

اقل من   
 200 أقل من  77.2 196 ذكر 10.2 26 

أقل من  5.5 14 20
 6.7 17 اعدادیة

400-
200 

 20.9 53 اعدادیة 24.8 63 29-20 22.8 58 انثى 13.8 35

600-
401 

 56.3 143 دبلوم 37.4 95 30-39    58.7 149

800-
601 

 12.6 32 جامعي 18.1 46 40-49    10.6 27

اكثر 
  800من

 14.2 36 فأكثر 50    6.7 17
دراسات 

 علیا
9 3.5 

 %100 254 المجموع %100 254 المجموع %100 254 المجموع %100 254 المجموع
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 والأهليـة السياسات التسويقية في القطاع المصرفي والمقارنة بين المصارف الحكومية   
تسويق الخدمة  وتوصلت الدراسة الى نتائج منها وجود علاقة تأثير معنوية بين سياسة            

  .وجودة الخدمة المصرفية 
اثر الجودة ورضا الزبون فـي تحديـد الاسـتراتيجيات           ( 2001دراسة العفيشات   : 4-2

 )دراسة تحليلية على عينة من المصارف الاردنية : التسويقية للخدمة المصرفية 

 حيث لخص الباحث مشكلة البحث بعدم اهتمام المصارف الاردنية بدراسـة تـأثير جـودة              
الخدمة ورضا الزبون في اختيار الاستراتيجية التسويقية المناسبة للحـصول علـى الميـزة              
التنافسية وهدفت الدراسة الى معرفة اثر الجودة ورضا الزبون فـي اختيـار الاسـتراتيجية      
التسويقية في المصارف وتوصلت الى جملـة مـن النتـائج منهـا ان المـزيج التـسويقي             

سـتراتيجية التـسويقية فـي       اهميـة فـي الا     الأكثرودة والرضا   والاعتمادية من ابعاد الج   
  .المصارف

: المزيج التسويقي المصرفي واثره في رضا الزبون         ( 2004 وعبدا الله دراسة محمد   : 4-3
 عينة من المدراء والزبائن لبعض المصارف العراقيـة فـي محافظـة             لأراءدراسة تحليلية   

 )نينوى 

اؤلات منها كيف تقرر المصارف العراقية وسيلة فهـم      وكانت مشكلة الدراسة على شكل تس     
العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية من خلال امكاناتها المتمثلة بعناصر المزيج التـسويقي             
المصرفي لتقديم الخدمات المصرفية لمواجهة التحديات التي تواجهها ؟ في حين ان هـدف              

صارف العراقية برضـا الزبـون      الدراسة انصب في التعرف على مدى تأثير امكانات الم        
وتوصلت الدراسة الى مجموعة من النتائج اهمها ان عناصر المزيج التسويقي المـصرفي             

  .لها دور كبير في رضا الزبون من خلال اشباع حاجات الزبون ورغباته 
 

  )217 :2009،مجلة جامعة الاقصى( 2001 : الطنبور دراسة: 4-4
 التجارية البنوك من المرجوة التوقعات تحقيق دىم معرفة إلى دراسته من الباحث هدف  

 .التنمية تمويل مجال في وبخاصة فلسطين في العاملة

 تمويل في التوسع عن الفلسطينية المصارف إحجام إلى دراسته من الباحث خلص وقد

 الظروف أو عملائها أو نفسها للمصارف بعضها يعود متعددة عوامل نتيجة التنموية المشاريع

 وقت في المصارف خبرة لقلة يعود ما ومنها فلسطين في والاجتماعية والاقتصادية ةالسياسي

 .والسندات القروض نسبة انخفاض إلى إضافة الدراسة

 :أهمها متعددة توصيات إلى الباحث وتوصل
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 بالجهـاز  الخـاص  المناسـب  التـشريعي  الإطار استكمال سرعة على العمل -1

 . المصرفي

 بطلبـات  الخـاص  القـرار  اتخاذ عملية في تسرع أن التجارية البنوك على   -2

 .التسهيلات

 نوعيتهـا  تحـسين  فضلا عن اكبر أهمية الاقتصادية الجدوى دراسات إعطاء -3

 .الائتمانية التسهيلات منح تقييم في واعتمادها

 . البنوك على الرقابة جهاز لتدعيم القصوى الأولية إعطاء  -4

 .الدولية بازل لجنة ومقررات عاييرلم بالوفاء المتعلقة النقد سلطة جهود تدعيم -5

  
وجاءت الدراسة الحالية لدراسة وتحديد العلاقة بين الانشطة التـسويقية وجـودة الخـدمات              

المصرفية عكس الدراسات السابقة التي كانت تركز على قياس الجودة من خلال معايير قياس              
  .جودة الخدمات او اثرها في رضا الزبون 

  
  تبار الفرضياتتحليل النتائج واخ : 5

  :لرئيسة الفرضية ا
  )) المصرفية  جودة الخدماتفي المصرفيوجد هناك تأثير للتسويق يلا (( 
  

 ) 2(الجدول 
  .المصرفیة في جودة الخدمات المصرفیة تحلیل التباین لتأثیر الأنشطة التسویقیة

 

درجات  مجموع المربعات المصدر
 الحریة

متوسط 
مستوى  ( f )قیمة المربعات

 لالةالد
 الانحدار

 العوامل الباقیة
 التباین الكلي

25.633 
24.346  
49.979 

4 
249 
253 

6.408  
0.098 

65.542 0.000 

 
 0.716 = (R ) معامل الارتباط

   0.513 = (R  Square ) معامل التحديد
 )2(اجري تحليل الانحدار الخطي وكانت نتائج تحليل التباين كما يلي والتي يبينها الجدول                    

) 2.3(من قيمتها الجدوليـة البالغـة   وهي أكبر ) 65.542(المحسوبة بلغت  f  قيمةاذ انأعلاه 
وهذا يوجب رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلـة         ) 0.05(ومستوى الدلالة البالغ    

 . المـصرفية  جودة الخـدمات ية المصرفية فيلتسويقا للأنشطة والتي تنص على وجود تأثير
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مـستوى  ) 0.05(حيث انه أقل مـن  ) 0.00(البالــغ   (f) نتيجة مستوى دلالـةويؤكد هذه ال
 .الدلالة المعتمد

ممـا يعنـي أن نـسبة    ) 0.513(بلغـت      R2  إلى ذلك يتضح أن قيمة معامل التحديدفضلاً 
  ودة الخدمات ـــفقط من التغيرات التي تحدث في متوسط إجابات أفراد العينة ج          ) 0.513(
 .)المتغير المستقل ( ية المصرفيةالتسويقالانشطة تعزى إلى التغيرات في )ابعالمتغير الت( 
 

   :الأولى  الفرعيةالفرضية
  )) المصرفية فر قاعدة معلوماتية وجودة الخدماتا علاقة بين توتوجدلا (( 
 

 ) 3(الجدول 

 . المصرفيةخدماتتحليل التباين الأحادي لإجابات أفراد العينة بين توفر قاعدة معلوماتية وجودة ال
  

 درجات الحرية مجموع المربعات المصدر
متوسط 
 المربعات

 ( f ) قيمة
مستوى 

 الدلالة

 0.00 3.814 0.678 10 6.780 بين المجموعات

   0.178 243 43.2 داخل المجموعات

    253 49.979 التباين الكلي

  
وهي أكبر من قيمتهـا  ) 3.814 (المحسوبة ( f  ) أن قيمة المذكور آنفاً) 3(يبين الجدول       

 مما يوجـب    ،)0.05(عند مستوى دلالة    ) 1.83( المستخرجة من الجداول الإحصائية والبالغة      
فر قاعدة  ارفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود علاقة بين تو            

، )0.00(البـالغ   ( f  )ويؤكد هذه النتيجة مستوى دلالة  . المصرفيةمعلوماتية وجودة الخدمات
  .المستوى المعتمد لهذه الدراسة) 0.05( أنه أقل من اذ
 
  الثانية الفرعيةالفرضية 

 )) المصرفية  علاقة بين البحث والتطوير وجودة الخدماتتوجدلا (( 
 

  

  
  )4(الجدول 

  .رفیةتحلیل التباین الأحادي لإجابات أفراد العینة بین البحث والتطویر وجودة الخدمات المص
 

 مستوى الدلالة ( f ) قیمة متوسط المربعات درجات الحریة مجموع المربعات المصدر
 0.00 13.724 2.005 7 14.037 بین المجموعات
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   0.146 246 35.943 داخل المجموعات
    253 49.979 التباین الكلي

كبـر مـن قيمتهـا    وهي أ) 13.724(المحسوبة  ( f  )أعلاه أن قيمة ) 4(يبين الجدول        
 مما يوجـب    ،)0.05(عند مستوى دلالة     ) 2.01(المستخرجة من الجداول الإحصائية والبالغة      

رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود علاقـة بـين البحـث              
 اذ ،)0.00(البالغ  ( f  )ويؤكد هذه النتيجة مستوى دلالة  . المصرفيةوالتطوير وجودة الخدمات

   .المستوى المعتمد لهذه الدراسة) 0.05(أنه أقل من 
 

 : الثالثة الفرعيةالفرضية

  ))  المصرفية وجد علاقة بين درجة الامان وجودة الخدماتتلا (( 
 

 ) 5(الجدول 

  . المصرفيةبين توفر الامان وجودة الخدمات تحليل التباين الأحادي لإجابات أفراد العينة
 

 مستوى الدلالة ( f ) قیمة متوسط المربعات درجات الحریة تمجموع المربعا المصدر
 0.000 9.298 1.455 8 11.640 بین المجموعات

   0.156 245 38.340 داخل المجموعات
    253 49.979 التباین الكلي

  
وهي أكبر من قيمتهـا المـستخرجة   ) 9.298(المحسوبة  ( f  )أعلاه أن قيمة )5(يبين الجدول 
 ممـا يوجـب رفـض       ،)0.05(عند مستوى دلالة     ) 1.94(الإحصائية والبالغة   من الجداول   

الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود علاقة بـين تـوفر الامـان                
 أنـه أقـل   اذ، )0.00(البالغ ( f)ويؤكد هذه النتيجة مستوى دلالة  . المصرفية وجودة الخدمات

   .ذه الدراسةالمستوى المعتمد له) 0.05(من 
  
  الرابعة الفرعيةلفرضيةا

  )) المصرفية وجد علاقة بين استراتيجية التسويق وجودة الخدماتتلا (( 
  

 ) 6 (الجدول 

  . المصرفيةتحليل التباين الأحادي لإجابات أفراد العينة بين استراتيجية التسويق وجودة الخدمات
 

 مستوى الدلالة ( f ) قیمة اتمتوسط المربع درجات الحریة مجموع المربعات المصدر
 0.000 12.818 1.783 9 16.044 بین المجموعات

   0.139 244 33.935 داخل المجموعات
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    253 49.979 التباین الكلي
وهي أكبـر مـن قيمتهـا    ) 12.818(المحسوبة  ( f  )أعلاه أن قيمة )  6(يبين الجدول       

 مما يوجـب    ،)0.05(عند مستوى دلالة     ) 1.88 (المستخرجة من الجداول الإحصائية والبالغة    
رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود علاقة بين اسـتراتيجية              

 اذ، )0.00(البالغ  ( f  )ويؤكد هذه النتيجة مستوى دلالة  . المصرفيةالتسويق وجودة الخدمات
 .المستوى المعتمد لهذه الدراسة) 0.05(أنه أقل من 

 
  الفرعية الخامسةالفرضية

  في اجابات عينة الدراسة على جودة الخدمات       إحصائيةوجد هناك فروقات ذات دلالة      تلا       
  .)،الدخليالمستوى التعليمالجنس،العمر،(تعزى الى العوامل الديمغرافية مجتمعةالمصرفية 

  
  )7(الجدول 

 .الخدمات المصرفیةتحلیل التباین لتأثیر العوامل الدیموغرافیة في جودة 
 مستوى الدلالة ( f )قیمة متوسط المربعات درجات الحریة مجموع المربعات المصدر
 الانحدار

 العوامل الباقیة
 التباین الكلي

17.644 
32.336 
49.979 

4 
249 
253 

4.411 
0.130 

33.966 0.000 

 
 0.594 = (R ) معامل الارتباط

  0.353 = (R  Square ) معامل التحديد

) 7(اجري تحليل الانحدار الخطي وكانت نتائج تحليل التباين كما يلي والتي يبينها الجدول                    
) 2.3( من قيمتها الجدولية البالغةوهي أكبر) 33.966(المحسوبة f  قيمة  بلغتاذ المذكور آنفاً

 وهذا يوجب رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلـة        ) 0.05(ومستوى الدلالة البالغ    
والتي تنص على وجود فروقات ذات دلالة احصائية في اجابات عينة الدراسـة علـى جـودة        

البالغ   (f) ويؤكد هذه النتيجة مستوى دلالة.  تعزى الى العوامل الديمغرافية المصرفيةالخدمات
 .مستوى الدلالة المعتمد (0.05)  انه أقل من اذ) 0.00(

 ـفضلاً عن ممـا يعنـي أن نـسبة    ) 0.353(بلغـت      R2 د ذلك يتضح أن قيمة معامل التحدي
 ـ               ) 0.353( ودة ـفقط من التغيرات التي تحدث في متوسط إجابـات أفـراد العينـة علـى ج

  )المتغير المستقل( تعزى إلى التغيرات في العوامل الديمغرافية ) المتغير التابع  (  الخدمات

  
 :ات ــاجــالاستنت : 6

 : الى النتائج التاليةالباحثبعد مراجعة التحليل الإحصائي توصل 

 . المصرفية فر قاعدة معلوماتية للتسويق وجودة الخدماتواهناك علاقة بين ت . 1
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 . المصرفية وجد علاقة بين البحث والتطوير وجودة الخدماتت . 2

 . المصرفية  وجودة الخدمات المصرفيةفر الأمان في الأعمالاوجد علاقة بين توت . 3

 . المصرفية وجودة الخدمات المصرفيويقوجد علاقة بين استراتيجية التست . 4

 . المصرفية  جودة الخدماتفي للعوامل الديموغرافية هناك تأثير  . 5

 جـودة الخـدمات   فـي وجد فروقات ذات دلالة احصائية في اجابات عينة الدراسـة       ت . 6
 .الترويجيةالى العوامل   تعزىالمصرفية

 .الى الزبائنتوجد علاقة بين الحوافز وجودة الخدمات المصرفية المقدمة  . 7
 

   
 اتــوصیـالت: 7

 : بما يليالباحثبعد الاطلاع على نتائج الدراسة وتحليلها بشكل جيد وواضح يوصي 

 الزبـائن  بتوفير قواعد بيانات ومعلومات تسويقية تـساعد  المصارفضرورة أن تقوم     . 1
 . المصرفيةعلى تلبية احتياجاتهم ومساعدتهم في اتخاذ قراراتهم فيما يتعلق بالأمور

 بالبحـث    بإجراء دراسات لمتابعة كل ما هو جديـد فيمـا يتعلـق            المصارفأن تقوم    . 2
 .ت المصرفيةخدما للتطويروال

الزبـائن بمـا     على خلق جو من الثقة والطمأنينة في علاقاتها مع           المصارفأن تعمل    . 3
 .يعزز الولاء من جانب الزبون للمصرف الذي يتعامل معه

والوصول المصرفي   التسويق    استراتيجية مجالضرورة متابعة التطورات الحديثة في       . 4
 جـودة  فـي  أن لها تأثير مباشـر     بصفتها عبر أحدث الوسائل الالكترونية      الزبائنالى  

 . المصرفية الخدمات

 ضرورة الاستعانة بالأساليب والتوجهات التسويقية الحديثة في التعامل مع العملاء التي . 5

التـي   ر لتطوير الخدمات المـصرفية تستدعي اخذ وجهات نظر العملاء بنظر الاعتبا
 .المصارف الحكومية تقدمها 

 فـي مزيجهـا التـسويقي ومـزيج     لزبائنها العوامل الديمغرافية المصارفأن تراعي    . 6
 . المصرفية خدماتها

 الترويج التي تسهم في الحفاظ على الزبائن        لأنشطةيجب ان يتم تخصيص مبالغ كافية        . 7
 .الحاليين وجذب زبائن مستقبليين 

 .ن تعمل المصارف على الاهتمام بالحوافز والتطوير الاداري ا . 8
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